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Zona Call 
Center 
Archiviata 
(Fine 
Processo) Da gestire PO  Totale 
ZONA1 2355 448 2.803 
ZONA2 3803 8 3.811 
ZONA3 1135 230 1.365 
ZONA4 864 1 865 
 Totale 8157 687 8.844 
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E’ chiaro che dei risultati del genere, possono notevolmente influire sulle scente 
strategiche dell’ azienda, in termini di investimenti da effettuare e di target da individuare. 
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Che cosa è Next Best
Activity?
NBA è uno strumento che permette di assegnare specifiche “azioni” (push informativi, 
promozioni)  al cliente sulla base del suo profilo (comportamento di traffico, piano 
tariffario, dimensione dell’azienda, canale di gestione, ecc.)
Quali sono gli obiettivi
di Next Best Activity?
NBA aumenta le nostre chance di trasformare ogni singolo contatto del cliente in una
nuova opportunità di cross/up selling:
• sviluppare l’ARPU e il Valore dei nostri clienti aumentando la penetrazione di prodotti e 
servizi e stimolando lo usage 
• migliorare la conoscenza dell’intera offerta commerciale di Vodafone
• migliorare la customer experience del cliente e la sua soddisfazione
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Come funziona?
Le prime migliori quattro “azioni” definite per uno specifico cliente vengono rese disponibili
in CCM per la gestione delle chiamate inbound da parte della Front Line Business
Punti di forza
• Ogni proposizione si basa sul profilo del cliente e sul suo reale comportamento
• Tassi di Successo più alti per effetto di un maggiore focus su singoli segmenti e una 
maggiore personalizzazione
• Possibilità di valutare l’effetto ex-post delle azioni proposte in NBA
• Possibilità di effettuare Push su Campagne in corso (Direct Mailing) per ricordare al 
cliente che chiama il contenuto della campagna stessa
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